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РЕАЛИЗАЦИЯ ПРИНЦИПА «ОРИЕНТАЦИЯ 
НА ПОТРЕБИТЕЛЯ» НА ОСНОВЕ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ 
ПЕРЕДОВЫХ УПРАВЛЕНЧЕСКИХ 
И ИНФОРМАЦИОННЫХ ТЕХНОЛОГИЙ

ȼɪɟɡɭɥɶɬɚɬɟɫɬɚɬɢɫɬɢɱɟɫɤɢɯɢɫɫɥɟɞɨɜɚɧɢɣɩɪɨɜɟɞɟɧɧɵɯɜɫɬɪɚɧɚɯɫ
ɪɚɡɜɢɬɨɣ ɷɤɨɧɨɦɢɤɨɣ ɜɵɹɜɥɟɧɨ ɱɬɨ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɟ ɫɨ ɡɧɚɱɢɬɟɥɶɧɵɦ
ɱɢɫɥɨɦɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɢɯɞɨɤɥɢɟɧɬɨɜɦɧɨɝɢɯɤɨɦɩɚɧɢɣɧɟɩɪɢɧɨɫɢɬ
ɞɨɫɬɚɬɨɱɧɨɣ ɩɪɢɛɵɥɢ ɢɡɡɚ ɧɟɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɝɨ ɫɨɬɪɭɞɧɢɱɟɫɬɜɚ ɫ ɧɢɦɢ ɇɟ
ɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɨɫɬɶɤɥɢɟɧɬɨɜɹɜɥɹɟɬɫɹɩɪɢɱɢɧɨɣɱɚɫɬɨɣɫɦɟɧɵɢɦɢɤɨɦɩɚ
ɧɢɣɍɯɨɞ ɤɥɢɟɧɬɨɜ ɫɢɥɶɧɨ ɫɤɚɡɵɜɚɟɬɫɹ ɧɚ ɢɦɢɞɠɟ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɩɨɫɤɨɥɶɤɭ
ɧɟɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɵɟ ɤɚɱɟɫɬɜɨɦ ɩɪɨɞɭɤɰɢɢ ɢ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹ ɤɥɢɟɧɬɵ ɬɢɪɚ
ɠɢɪɭɸɬɫɜɟɞɟɧɢɹɨɫɜɨɟɦɧɟɝɚɬɢɜɧɨɦɨɩɵɬɟɫɭɳɟɫɬɜɟɧɧɨɲɢɪɟɱɟɦɭɞɨ
ɜɥɟɬɜɨɪɟɧɧɵɟ±ɩɨɥɨɠɢɬɟɥɶɧɵɦɜɡɚɢɦɨɞɟɣɫɬɜɢɟɦɈɫɨɛɟɧɧɨɷɬɨɚɤɬɭɚɥɶ
ɧɨ ɜ ɧɚɲɟ ɜɪɟɦɹ ɪɚɡɜɢɬɵɯ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɯ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɣ ɢ ɩɪɚɤɬɢɱɟɫɤɢ
ɨɛɳɟɞɨɫɬɭɩɧɨɝɨ ɢɧɬɟɪɧɟɬɚ ɉɨɷɬɨɦɭ ɞɥɹ ɦɧɨɝɢɯ ɤɨɦɩɚɧɢɣ ɢ ɞɥɹ ɛɨɥɶ
ɲɢɧɫɬɜɚɪɨɫɫɢɣɫɤɢɯɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɣɤɥɸɱɟɜɵɦɮɚɤɬɨɪɨɦɠɢɡɧɟɫɩɨɫɨɛɧɨɫɬɢ
ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɩɨɫɬɨɹɧɫɬɜɨ ɥɨɹɥɶɧɨɫɬɶ ɤɥɢɟɧɬɫɤɨɣ ɛɚɡɵ ɚ ɨɫɧɨɜɧɨɣ ɰɟɥɶɸ
ɨɫɬɚɟɬɫɹɩɪɢɜɥɟɱɟɧɢɟɤɥɢɟɧɬɨɜɪɟɚɥɢɡɭɟɦɨɣɱɟɪɟɡɜɵɫɨɤɨɡɚɬɪɚɬɧɵɟɦɚɪ
ɤɟɬɢɧɝɨɜɵɟɩɪɨɝɪɚɦɦɵ ɬɪɟɛɭɸɳɢɟɩɟɪɟɫɦɨɬɪɚɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɜɨɣɩɨɥɢɬɢɤɢ
ɟɟɩɟɪɟɨɪɢɟɧɬɚɰɢɢɧɚɩɟɪɜɨɨɱɟɪɟɞɧɨɟɪɟɲɟɧɢɟɡɚɞɚɱɩɨɜɵɲɟɧɢɹɥɨɹɥɶɧɨ
ɫɬɢɤɥɢɟɧɬɨɜɢɬɪɟɛɭɸɳɢɟɚɧɚɥɢɡɚɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣɫɧɢɦɢɫɰɟɥɶɸɜɵ
ɹɜɥɟɧɢɹɧɚɢɛɨɥɟɟɩɟɪɫɩɟɤɬɢɜɧɵɯ>@
ɉɪɨɛɥɟɦɚɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɣɫɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɦɹɜɥɹɟɬɫɹɡɧɚɱɢɦɨɣɢɚɤ
ɬɭɚɥɶɧɨɣɞɥɹɥɸɛɨɝɨɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹɢɞɥɹȺɈ©ɉȽ©ɆȿɌɊȺɇªɬɚɤɤɚɤɜɨɪ
ɝɚɧɢɡɚɰɢɢɢɫɩɨɥɶɡɭɸɬɫɹɭɫɬɚɪɟɜɲɢɟɢɧɟɰɟɧɬɪɚɥɢɡɨɜɚɧɧɵɟɛɚɡɵɞɚɧɧɵɯ
ɩɨɬɟɧɰɢɚɥɶɧɵɯɢɪɟɚɥɶɧɵɯɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɣɱɬɨɧɟɞɚɟɬɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶɢɦɟɬɶ
ɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɸɳɭɸ ɞɟɣɫɬɜɢɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɢ ɞɨɫɬɭɩɧɭɸ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɸ ɨ ɤɥɢɟɧ
ɬɚɯɩɨɫɬɚɜɳɢɤɚɯɄɪɨɦɟɬɨɝɨɛɟɡɬɨɱɧɵɯɡɚɦɟɪɨɜɫɬɟɩɟɧɢɭɞɨɜɥɟɬɜɨɪɟɧ
ɧɨɫɬɢ ɧɟ ɦɨɝɭɬ ɛɵɬɶ ɩɪɢɧɹɬɵ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɵɟ ɪɟɲɟɧɢɹ ɨɛ ɭɥɭɱɲɟɧɢɢ ɞɟɹ
ɬɟɥɶɧɨɫɬɢ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɞɥɹ ɭɞɟɪɠɚɧɢɹ ɢɦɟɸɳɢɯɫɹ ɢ ɩɪɢɜɥɟɱɟɧɢɹ ɧɨɜɵɯ
ɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɟɣ
ȼɫɜɹɡɢɫɜɵɲɟɩɪɢɜɟɞɟɧɧɵɦɢɜɵɹɜɥɟɧɧɵɦɢɩɪɨɛɥɟɦɚɦɢɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢ
ɟɣ ɫɨɜɦɟɫɬɧɨ ɫ ɤɚɮɟɞɪɨɣ ɬɟɯɧɨɥɨɝɢɢ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɢɪɨɜɚɧɧɨɝɨɦɚɲɢɧɨɫɬɪɨɟ
ɧɢɹ ɎȽȺɈɍ ȼɈ ɘɠɧɨɍɪɚɥɶɫɤɨɝɨ ɝɨɫɭɞɚɪɫɬɜɟɧɧɨɝɨ ɭɧɢɜɟɪɫɢɬɟɬɚ
ɘɍɪȽɍɜɵɩɨɥɧɟɧɩɪɨɟɤɬɩɨɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢɩɟɪɟɞɨɜɵɯɦɟɬɨɞɨɜɢɬɟɯɧɨɥɨ
ɝɢɣɞɥɹɫɨɡɞɚɧɢɹɜɡɚɢɦɨɜɵɝɨɞɧɵɯɨɬɧɨɲɟɧɢɣɫɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹɦɢ ɞɥɹɭɫɥɨ
ɜɢɣȺɈ©ɉȽ©ɆȿɌɊȺɇª
ɥɟɤɬɪɨɧɧɵɣ ɚɪɯɢɜ ɍȽɅɌɍ


ɉɪɨɟɤɬɪɟɚɥɢɡɨɜɵɜɚɥɫɹɫɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɢɟɦɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɯɢɤɨɦɦɭ
ɧɢɤɚɰɢɨɧɧɵɯɬɟɯɧɨɥɨɝɢɣ©&XVWRPHU5HODWLRQVKLS0DQDJHPHQW ɋ5Ɇɞɥɹ
ɮɭɧɤɰɢɨɧɢɪɨɜɚɧɢɹ ɩɪɨɰɟɫɫɨɜ ɫɜɹɡɚɧɧɵɯ ɫ ɪɟɚɥɢɡɚɰɢɟɣ ɩɪɢɧɰɢɩɚ
ފɈɪɢɟɧɬɚɰɢɹɧɚɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹފª&50ɫɢɫɬɟɦɚ±ɫɢɫɬɟɦɚɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹɜɡɚɢ
ɦɨɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢ ɫ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ ɩɪɢɤɥɚɞɧɨɟ ɩɪɨɝɪɚɦɦɧɨɟ ɨɛɟɫɩɟɱɟɧɢɟ ɞɥɹ
ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɣ ɩɪɟɞɧɚɡɧɚɱɟɧɧɨɟ ɞɥɹ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɢ ɫɬɪɚɬɟɝɢɣ ɜɡɚɢɦɨɞɟɣ
ɫɬɜɢɹ ɫ ɡɚɤɚɡɱɢɤɚɦɢ ɤɥɢɟɧɬɚɦɢ >@ ɉɪɨɟɤɬ ɨɫɭɳɟɫɬɜɥɹɥɫɹ ɜɧɟɞɪɟɧɢɟɦ
&50ɫɢɫɬɟɦɵɫɩɪɨɝɪɚɦɦɢɪɨɜɚɧɢɟɦɩɨɞɫɩɟɰɢɮɢɤɭɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢɢɜɤɥɸ
ɱɚɥɩɹɬɶɷɬɚɩɨɜɫɯɟɦɚɬɢɱɧɨɩɪɟɞɫɬɚɜɥɟɧɧɵɯɧɚɪɢɫɭɧɤɟ>@



ɗɬɚɩɵɜɧɟɞɪɟɧɢɹ&50ɫɢɫɬɟɦɵ

Ɉɫɜɨɟɧɢɟ ɋ50ɫɢɫɬɟɦɵ ɩɪɟɞɭɫɦɚɬɪɢɜɚɥɨ ɜɫɟ ɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɟ ɢɧɫɬɪɭ
ɦɟɧɬɵɞɥɹɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹɤɚɤɜɧɟɲɧɢɦɬɚɤɢɜɧɭɬɪɟɧɧɢɦɞɨɤɭɦɟɧɬɨɨɛɨɪɨɬɨɦ
ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɩɪɟɞɨɫɬɚɜɥɹɥɨ ɫɪɟɞɫɬɜɚ ɚɜɬɨɦɚɬɢɱɟɫɤɨɝɨɮɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɹ ɞɨ
ɤɭɦɟɧɬɨɜɩɨɲɚɛɥɨɧɚɦɩɨɞɝɨɬɨɜɤɢɩɟɱɚɬɧɵɯɮɨɪɦɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜɩɨɞɞɟɪɠ
ɤɢɜɟɪɫɢɨɧɧɨɫɬɢɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜɛɵɫɬɪɨɝɨɩɨɢɫɤɚɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜɜɫɢɫɬɟɦɟ ɫɨ
ɡɞɚɧɢɟɷɥɟɤɬɪɨɧɧɨɝɨɯɪɚɧɢɥɢɳɚɞɨɤɭɦɟɧɬɨɜɢɦɧɨɝɨɟɞɪɭɝɨɟ
Этап I. Предпроектное обследование
Ⱥɧɚɥɢɡɬɟɤɭɳɟɝɨɫɨɫɬɨɹɧɢɹɩɪɨɰɟɫɫɨɜɜɨɛɥɚɫɬɢɭɩɪɚɜɥɟɧɢɹɜɡɚɢɦɨ
ɨɬɧɨɲɟɧɢɹɦɢɫɤɥɢɟɧɬɚɦɢȼɵɛɨɪɫɬɪɚɬɟɝɢɢɩɨɫɬɚɧɨɜɤɚɰɟɥɟɣɩɥɚ
ɧɢɪɨɜɚɧɢɟɪɟɡɭɥɶɬɚɬɨɜɎɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɟɪɚɛɨɱɟɣɝɪɭɩɩɵ
Этап II. Проектирование
ȼɵɛɨɪɩɥɚɬɮɨɪɦɵ&50ɫɢɫɬɟɦɵɤɨɬɨɪɚɹɫɨɨɬɜɟɬɫɬɜɭɟɬɬɪɟɛɨɜɚɧɢɹɦ
ɢɭɤɥɚɞɵɜɚɟɬɫɹɜɛɸɞɠɟɬɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ
Этап III. Разработка
ȼɫɬɪɚɢɜɚɧɢɟɩɪɨɝɪɚɦɦɢɪɨɜɚɧɢɟɧɚɫɬɪɨɣɤɚɢɬɟɫɬɢɪɨɜɚɧɢɟɩɪɨɝɪɚɦ
ɦɵɊɚɡɪɚɛɨɬɤɚɷɤɫɩɥɭɚɬɚɰɢɨɧɧɨɣɞɨɤɭɦɟɧɬɚɰɢɢɢɧɫɬɪɭɤɰɢɣɩɨɥɶɡɨ
ɜɚɬɟɥɟɣ
Этап IV. Внедрение
ɉɟɪɟɧɨɫɧɚɤɨɩɥɟɧɧɵɯɞɚɧɧɵɯɢɡɭɧɚɫɥɟɞɨɜɚɧɧɵɯɫɢɫɬɟɦɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚ
ɰɢɢ ɜ ɫɨɡɞɚɧɧɭɸ &50ɫɢɫɬɟɦɭ ɉɪɨɜɟɞɟɧɢɟ ɨɛɭɱɚɸɳɢɯ ɫɟɦɢɧɚɪɨɜ
ɞɥɹɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜɈɩɵɬɧɚɹɷɤɫɩɥɭɚɬɚɰɢɹ
Этап V. Аудит проекта
ɉɪɨɜɟɞɟɧɢɟ ɨɰɟɧɤɢ &50ɫɢɫɬɟɦɵ Ɏɨɪɦɢɪɨɜɚɧɢɟ ɤɨɪɪɟɤɬɢɪɭɸɳɢɯ
ɞɟɣɫɬɜɢɣɧɟɨɛɯɨɞɢɦɵɯɞɥɹɭɥɭɱɲɟɧɢɹɪɚɛɨɬɵɫɢɫɬɟɦɵɢɞɨɫɬɢɠɟɧɢɹ
ɰɟɥɟɣɜɧɟɞɪɟɧɢɹ
ɗɥɟɤɬɪɨɧɧɵɣ ɚɪɯɢɜ ɍȽɅɌɍ


ɇɚ ɧɚɱɚɥɶɧɨɦ ɷɬɚɩɟ ɜɧɟɞɪɟɧɢɹ ɩɪɨɝɪɚɦɦɚ ɜɤɥɸɱɚɥɚ ɨɞɢɧ ɡɚɬɟɦ ɧɟ
ɫɤɨɥɶɤɢɯɤɨɦɩɨɧɟɧɬɨɜɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢɩɪɢɧɰɢɩɚɨɪɢɟɧɬɚɰɢɢɧɚɩɨɬɪɟɛɢɬɟɥɹɚ
ɡɚɬɟɦɞɨɛɚɜɥɹɥɢɫɶɞɪɭɝɢɟɮɭɧɤɰɢɨɧɚɥɶɧɵɟɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɢɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟɤɨɧ
ɬɚɤɬɚɦɢ ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɩɪɨɞɚɠɚɦɢ ɩɨɞɞɟɪɠɤɚ ɢ ɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɟ ɤɥɢɟɧɬɨɜ
ɭɩɪɚɜɥɟɧɢɟ ɦɚɪɤɟɬɢɧɝɨɦ ɨɬɱɟɬɧɨɫɬɶ ɞɥɹ ɜɵɫɲɟɝɨ ɪɭɤɨɜɨɞɫɬɜɚ ɢɧɬɟɝɪɚ
ɰɢɹɫɞɪɭɝɢɦɢɫɢɫɬɟɦɚɦɢɫɢɧɯɪɨɧɢɡɚɰɢɹɞɚɧɧɵɯ
ɉɪɢɪɟɚɥɢɡɚɰɢɢɩɪɨɟɤɬɚɜɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢɛɵɥɚɫɨɡɞɚɧɚɟɞɢɧɚɹɛɚɡɚɞɚɧ
ɧɵɯ ɜ ɤɨɬɨɪɨɣ ɯɪɚɧɢɬɫɹ ɜɫɹ ɢɧɮɨɪɦɚɰɢɹ ɨ ɤɥɢɟɧɬɚɯ ɩɚɪɬɧɟɪɚɯ ɩɨɫɬɚɜ
ɳɢɤɚɯ ɡɜɨɧɤɚɯɜɫɬɪɟɱɚɯɢɢɫɩɨɥɧɢɬɟɥɹɯɄɚɠɞɵɣɫɨɬɪɭɞɧɢɤɢɦɟɟɬɫɜɨɣ
ɩɪɨɮɢɥɶɜɫɢɫɬɟɦɟɫɨɫɜɨɢɦɭɪɨɜɧɟɦɞɨɫɬɭɩɚɗɬɨɩɨɡɜɨɥɹɟɬɪɚɡɝɪɚɧɢɱɢɬɶ
ɨɛɹɡɚɧɧɨɫɬɢɢɡɛɟɠɚɬɶɩɭɬɚɧɢɰɵɢɭɬɟɱɤɢɢɧɮɨɪɦɚɰɢɢɉɨɫɬɨɹɧɧɨɨɛɧɨɜ
ɥɹɟɬɫɹɢɧɮɨɪɦɚɰɢɹɨɜɵɩɨɥɧɟɧɢɢɬɨɣɢɥɢɢɧɨɣɡɚɞɚɱɢɊɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɢɩɨ
ɥɭɱɚɸɬ ɜɨɡɦɨɠɧɨɫɬɶ ɚɧɚɥɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɷɮɮɟɤɬɢɜɧɨɫɬɶ ɤɚɤ ɫɚɦɢɯ ɛɢɡɧɟɫ
ɩɪɨɰɟɫɫɨɜɬɚɤɢɪɚɛɨɬɵɫɨɬɪɭɞɧɢɤɨɜɜɵɩɨɥɧɟɧɢɟɩɥɚɧɨɜɩɪɨɞɚɠɫɨɛɥɸ
ɞɟɧɢɟɫɪɨɤɨɜɨɩɥɚɬɵɢɩɨɫɬɚɜɤɢ
Ɋɟɡɭɥɶɬɚɬɵɨɫɜɨɟɧɢɹɭɩɪɚɜɥɟɧɱɟɫɤɢɯɢɢɧɮɨɪɦɚɰɢɨɧɧɵɯɬɟɯɧɨɥɨɝɢɣ
ɜ ɭɫɥɨɜɢɹɯȺɈ©ɉȽ©ɆȿɌɊȺɇªɩɨɡɜɨɥɢɥɢɞɨɫɬɢɱɶɩɨɫɬɚɜɥɟɧɧɵɯɰɟɥɟɣ
ɩɨɜɵɲɟɧɢɹɥɨɹɥɶɧɨɫɬɢɡɚɤɚɡɱɢɤɨɜɩɨɜɵɲɟɧɢɹɭɪɨɜɧɹɨɛɫɥɭɠɢɜɚɧɢɹɨɩ
ɬɢɦɢɡɚɰɢɢɜɧɭɬɪɟɧɧɟɣɪɚɛɨɬɵɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢɤɨɧɬɪɨɥɹɢɨɰɟɧɤɢɷɮɮɟɤɬɢɜ
ɧɨɫɬɢ ɤɚɠɞɨɝɨ ɪɚɛɨɬɧɢɤɚ ɨɪɝɚɧɢɡɚɰɢɢ ɫɨɯɪɚɧɟɧɢɹ ɢɫɬɨɪɢɢ ɜɡɚɢɦɨɨɬɧɨ
ɲɟɧɢɣɪɚɛɨɬɧɢɤɨɜɤɨɦɩɚɧɢɢɫɤɥɢɟɧɬɚɦɢ

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